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PRESENTACIÓ DEL PROJECTE 
El Sistema de Gestió de Qualitat de l’Institut d’Investigació Tèxtil i Cooperació 
Industrial de Terrassa (INTEXTER-UPC) està gestionat per la Unitat de Gestió de la 
Qualitat i pel Comitè de Millora de la Qualitat. 
La Unitat de Gestió de la Qualitat (UGQ) s’encarrega de gestionar la documentació i 
registres que es generen a l’INTEXTER relacionats amb la gestió de la qualitat i que 
està formada pel/per la Responsable de Qualitat, personal tècnic de laboratori (G I) i/o 
becaris/es de suport. 
El Comitè de Millora de la Qualitat (CMQ) està format pels Directors Tècnics dels 
assaigs i/o Responsables de cada una de les Unitats Funcionals que conformen 
l’INTEXTER i que es reuneix trimestralment per avaluar les tasques desenvolupades a 
la Unitat de Gestió de la Qualitat i proposar les accions de millora a desenvolupar, 
entre d’altres. 
 
Aquest projecte té com abast la certificació segons la norma ISO 9001:2008 per a la 
realització de assaigs, informes tècnics, valoracions, dictàmens peritatges i projectes 
per al desenvolupament de treballs. 
Aquest projecte ha estat coordinat per la Responsable de Qualitat de l’INTEXTER que, 
fins al febrer d’aquest any, ha estat la Dra. Diana Cayuela, Directora Tècnica del 
Laboratori de Polímers Tèxtils de l’INTEXTER. Des del febrer del 2011 l’ha substituït la 
Enginyera Remedios Prieto, fins aleshores la tècnica de laboratori (G I) que havia 
col·laborat en la Unitat de Gestió de la Qualitat i actual Directora Tècnica d’assaigs del 
Laboratori de Tintura de l’INTEXTER. 
DIRECCIÓ 
Unitat de Gestió de la Qualitat Comitè de Millora de la Qualitat 
Responsable de Qualitat 
Tècnic de laboratori (G I) 
Becaria de suport 
Directors Tècnics dels assaigs 
i/o  
Responsables unitats funcionals 
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RESUM DESCRIPTIU DEL PROJECTE  
El projecte té com a finalitat la implantació del sistema de gestió de la qualitat ISO 
9001:2008, per a les activitats de l’Institut d'Investigació Tèxtil i de Cooperació 
Industrial de Terrassa (INTEXTER-UPC) relacionades amb els treballs que es realitzen 
per a la indústria. Més concretament a la realització d’assaigs, informes tècnics, 
valoracions, dictàmens i peritatges. 
L’INTEXTER és un Institut d’Investigació Tèxtil que pertany a la Universitat Politècnica 
de Catalunya que es dedica, a part de la investigació per a projectes nacionals i 
europeus, a cooperar amb l’empresa mitjançant la realització d’assaigs, informes 
tècnics, etc. Cada vegada més, la indústria amb la que l’INTEXTER col·labora, exigeix 
tenir implantat un sistema de gestió de la qualitat per tal de ser competitius en aquest 
sector de mercat. Tanmateix competeix amb altres laboratoris del mateix caire a nivell 
nacional, la majoria dels quals, disposen d’aquest tipus de certificació. 
Tenint en compte que a l’INTEXTER ja existia un sistema de gestió de la qualitat, que 
havia permès l’acreditació per l’ENAC segons la norma UNE-EN ISO/IEC 17025, 
d’alguns assaigs de productes tèxtils i aigües (acreditacions núm. 443/LE737 i 
443/LE1016 respectivament); durant els anys 2004, 2005 i 2006 es va proposar la 
implantació del sistema de gestió de la qualitat ISO 9001 a tot l’Institut. 
La diferència i importància d’aquesta certificació davant de les acreditacions que ja es 
tenien, radica en que es volia implantar un sistema de gestió de la qualitat al conjunt 
de l’INTEXTER i no a uns quants assaigs d’uns laboratoris concrets. 
La proposta global va constar de 8 fases. Més concretament aquestes fases van ser: 
 
FASE 0 Llançament: comunicació i planificació del projecte 
FASE I 
Diagnosi de la documentació dels 8 laboratoris i de la documentació 
general (Manual de qualitat d’INTEXTER i serveis comuns) 
FASE II Elaboració i revisió de la documentació del sistema de qualitat. 
FASE III 
Formació i implantació del sistema de qualitat ISO 9001:2000 en els 8 
laboratoris i en els serveis comuns. 
FASE IV 
Auditoria interna del Sistema de Qualitat ISO 9001 implantat als 
laboratoris 
FASE V Planificació d’accions de millora (després de l’auditoria interna) 
FASE VI Auditoria de certificació 
FASE VII Planificació d’accions de millora (després de l’auditoria de certificació) 




Descripció de la situació prèvia 
L’Institut d’Investigació Tèxtil i Cooperació Industrial de Terrassa està estructurat en 9 
unitats funcionals, de les quals 8 són laboratoris dedicats a la recerca i 
desenvolupament tèxtil. 
L’INTEXTER disposava des de l’any 2004 de la acreditació ENAC UNE-EN ISO/IEC 
17025 per assaigs de productes tèxtils i agües, el què significava la implicació de tan 
sols 3 laboratoris. Amb el temps, van haver ampliacions de l’abast de l’acreditació, fins 
a arribar a la implicació de 4 laboratoris. Actualment la xifra ha disminuït fins a 2 ja que 
el mercat ja no demana alguna de les acreditacions de les que es disposava. 
Degut a això, es disposava d’un manual de qualitat i uns procediments associats 
adaptats als requisits de la mencionada norma. Contràriament, aquest manual no 
s’adaptava a les exigències de la norma ISO 9001:2000 i mancava d’aspectes tan 
importants com és la descripció i control dels processos, els quals són un requisit 
fonamental per al desenvolupament i implantació d’aquesta. 
Partint d’aquesta situació, es va iniciar al 2007 l’elaboració i adaptació del nou sistema 
de gestió de la qualitat i a la implicació de la totalitat de l’INTEXTER en vista a 
l’acompliment de la norma. 




Els principals objectius establerts per a dur a terme el projecte han sigut: 
 Elaboració de la documentació requerida per la norma ISO 9001. 
 Difusió del sistema de gestió de la qualitat segons la norma. 
 Detecció, correcció i millora contínua de les desviacions del sistema de gestió 
de la qualitat mitjançant auditories. 
 Mesura de la satisfacció dels clients. 
 Avaluació dels processos mitjançant indicadors. 
 Aconseguir la certificació ISO 9001. 
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Descripció dels treballs o les accions realitzats 
El calendari-resum dels treballs i/o accions realitzades durant el desenvolupament del 
projecte és el següent: 
 ANY 2007 ANY 2008 ANY 2009 ANY 2010 
FASE 
0 
                                                
FASE 
I 
                                                
FASE 
II 
                       
FASE 
III 
                                                
FASE 
IV 
                       
FASE 
V 
                       
FASE 
VI 
                       
FASE 
VII 
                       
 
 
D’acord amb el resum descriptiu del projecte, les activitats realitzades a cada una de 
les fases es descriuen detalladament a continuació. 
 
FASE 0 
A les primeres fases de revisió i implantació es va comptar amb l’ajut de l’empresa 
NOVOTEC que ens va assessorar en alguns dels aspectes del projecte. El dia 11 de 
gener de 2007 es va realitzar una jornada de llançament del projecte a la que van 
assistir tots els responsables de les diferents unitats funcionals dels laboratoris i es va 
planificar la revisió de la documentació i una auditoria per a realitzar un diagnòstic en 
els laboratoris i departaments afectats per la implantació de l’ISO 9001. 
 
FASE I 
Es va realitzar l’auditoria i amb les dades que es van recollir i amb la revisió de la 
documentació, NOVOTEC va elaborar un informe de diagnòstic del sistema de qualitat 
que es va rebre el 31 de gener de 2007. 
 
FASE II 
Amb l’informe de diagnòstic del Sistema, la Unitat de Gestió de la Qualitat (UGQ) va 
revisar i modificar els diferents documents de qualitat del sistema i va crear altres de 
nous. Més concretament, aquests documents van ser els següents: 
 Manual de Qualitat. 
 Procediments de qualitat  
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 Mapa i fitxes de processos: aquesta va ser la feina més feixuga perquè era 
100% nova i va ser complicat d’encaixar totes les activitats de forma senzilla. 
A l’ANNEX 1 s’inclou l’índex de la documentació relativa al Sistema de Gestió de 
Qualitat implantat a l’INTEXTER i a l’ ANNEX 2 el mapa i fitxes de processos. 
Encara que aquesta fase es va marcar com a finalitzada al novembre del 2007, s’ha de 
tenir en compte que la documentació s’ha de revisar constantment d’acord amb les 
modificacions que es vagin introduint en el sistema de gestió de la qualitat. De fet, a 
l’explicació de la fase d’implementació (fase III) es descriuran alguns moments en que 
es va modificar la documentació. 
 
FASE III 
Etapa A: Formació inicial 
Per tal de que tot el personal de l’INTEXTER conegués les directrius del nou sistema 
de gestió de la qualitat que es volia implantar, es va realitzar un curs de caire 
informatiu. La formació relativa a la implantació del sistema de qualitat es va realitzar 
els dies 1 i 3 de juliol de 2008 amb el següent programa: 
1. Presentació del Manual de Qualitat de l'INTEXTER segons les normes UNE EN 
ISO 17025 i ISO 9001. 
2. Presentació dels Processos de l'INTEXTER. 
3. Presentació dels Procediments i de les Instruccions Tècniques.  
És important senyalar que fruit d’aquesta formació es van reajustar alguns punts del 
Manual de Qualitat i dels documents relacionats. 
A l’auditoria interna de final d’any es va comprovar el grau d’implantació i l’eficàcia del 
curs ja que el personal va demostrar tenir un bon coneixement del sistema. 
 
Etapa B: Implantació 
Aquesta etapa s’inicia just després de la activitat formativa realitzada a l’etapa A 
d’aquesta fase III, tot i que prèviament a l’etapa d’implantació, ja s’havien dut a terme 
anàlisis del sistema. 
Una part molt important del sistema de qualitat és la corresponent al circuit dels 
anàlisis, des de que entren a l’INTEXTER fins que surt l’informe i s’arxiva la 
documentació i les mostres. Tota aquesta part ja estava implantada des de feia més 
de 5 anys i havia passat totes les auditories d’ENAC que s’havien fet fins el moment. 
La implantació de la resta del sistema de qualitat es va dur a terme en diferents parts: 
1. Recompte i anàlisis dels assaigs realitzats durant 3 anys consecutius 
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El sistema de qualitat que s’implanta a l’INTEXTER té com a abast de la certificació tot 
el circuit d’assaigs, informes tècnics, dictàmens, peritatges, valoracions i projectes. A 
diferència de l’acreditació ENAC on hi ha un llistat dels assaigs acreditats i el laboratori 
demostra la seva expertesa tècnica per a desenvolupar-los, a la certificació ISO 9001 
no hi ha un llistat fix, sinó que és dinàmic i ampliable a lo llarg del temps conforme és 
necessari afegir o posar a punt nous assaigs. És per això, que un primer pas va 
consistir en determinar quins eren exactament els assaigs o tècniques que es fan 
servir habitualment, ja que eren aquests els que s’havien d’implantar en aquesta 
primera fase. 
2. Actualització de la base de dades 
La base de dades de qualitat ja funcionava des de feia 5 o 6 anys. En ella hi havia 
recollits els assaigs que es feien als diferents laboratoris amb els equips corresponents 
i tota la documentació de control d’aquests equips. No obstant això, es va fer un repàs 
i actualització d’aquesta base de dades tenint en compte aspectes que no s’havien 
inclòs anteriorment com el tipus i codi de cada un dels patrons i/o materials de 
referència dels diferents equips i /o assaigs. 
3. Anàlisi, revisió i estudi de la documentació del sistema 
Conforme tot el personal anava analitzant la documentació del sistema per a la seva 
implantació, van anar sorgint detalls a la mateixa que es van anar modificant i 
actualitzant. Es va decidir no editar la versió 0 fins que no s’haguessin realitzat les 
accions correctives corresponents a l’auditoria interna. 
És important indicar que degut a què el Laboratori de Sistemes i Processos Tèxtils 
Mecànics és un laboratori que fa majoritàriament projectes i que fins al moment la part 
de projectes i convenis no entrava en el sistema de gestió de la qualitat, aquest 
laboratori va començar des de zero. Per això, paral·lelament a les tasques indicades 
anteriorment, la unitat de gestió de la qualitat li va donar el suport necessari per al 
desenvolupament de la documentació necessària per a la seva adequació al sistema 
de qualitat. 
A més a més, al novembre de 2008 va sortir publicada una nova versió de la Norma 
ISO 9001, la ISO 9001:2008, i com a conseqüència, es van introduir al sistema de 
gestió de la qualitat els canvis oportuns de la nova versió. Aquesta revisió i la 
finalització de la implantació va ser bastant llarg degut a les dificultats trobades pel 
volum de documentació i registres i per la diversitat dels treballs que es desenvolupen 
a l’INTEXTER. 
Com a mètode de control es van realitzar auditories internes durant l’any 2009. La 
majoria de les desviacions detectades es van poder resoldre ràpidament amb les 
corresponents accions correctives. No obstant, n’hi va haver 3 que van fer que el 
procés fos més lent de l’esperat i que van ser: 
a) Validació dels assaigs que es realitzen a l’INTEXTER 
Degut a reiterades diferències de criteri, inclòs entre els mateixos auditors d’ENAC 
(que, ara per ara, són el nostre punt de referència), es va plantejar la realització d’un 
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curs sobre validació amb títol: “Mètodes estadístics en validació de mètodes d’assaig i 
càlcul d’incerteses” i que el va realitzar la Dra. Inés Algaba del Departament 
d’Estadística i Investigació Operativa.  
Per completar la formació del personal, es va realitzar un curs addicional, amb títol: 
“Sistemàtica de calibració interna” realitzat per la Dra. Diana Cayuela, Responsable de 
Qualitat. 
Amb aquesta formació específica es van poder validar tots els assaigs de l’INTEXTER. 
b) Actualització base de dades 
Es va veure que alguns laboratoris encara no havien completat la seva base de dades 
i això es va endarrerir de manera que no va estar llesta fins l’estiu de 2009. 
Degut a que no tot el personal estava familiaritzat amb l’ús de la base de dades la 
unitat de gestió de la qualitat es va veure amb la necessitat d’impartir un curs de 
formació per a tot el personal amb títol: “Curs de base de dades d’equips i assaigs”, 
realitzat per les Sres. Míriam Bretones i Marta Riba, de la unitat de gestió de la 
qualitat.  
c) Actualització del llistat de proveïdors 
L’INTEXTER ja disposava d’un llistat de proveïdors, però aquests no estaven avaluats 
amb els criteris necessaris del sistema de gestió de la qualitat. És per això que es va 
iniciar un procés d’anàlisi dels proveïdors per tal de seguir un criteri uniforme 
d’homologació d’acord amb els sistema de gestió de la qualitat. 
Una vegada definitiva la documentació de qualitat, aquesta es va posar a disposició 
del personal per a la seva consulta. 
 
FASES IV i V 
A l’any 2010 es va poder l’auditoria interna prèvia a l’auditoria de certificació. L’equip 
auditor estava composat per un auditor en cap i dos auditors tècnics o de suport. El 
criteri de selecció d’aquest equip es va basar en la formació en auditories que tenien, 
en l’experiència en auditories internes anteriors i haver estat present en auditories 
d’ENAC. 
El sistema general de gestió de la documentació es va auditar seguint el “Cuestionario 
de autoevaluación de cumplimiento de la Norma UNE-EN ISO/IEC 17025:2005 para 
laboratorios”, document d’ENAC de juliol de 20071. Les activitats que havien de complir 
alguns requisits específics dels requisits de la norma ISO 9001 es van auditar segons 
l’anterior qüestionari i, a més es va elaborar un de concret per tal d’avaluar les 
activitats segons aquesta norma. 
                                                            
1 Document accessible a la pàgina d’ENAC, www.enac.es 
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L’auditoria es va realitzar segons planificació i al finalitzar l’auditoria es va realitzar 
l’informe, recollint les desviacions detectades que van ser solucionades abans de 
l’auditoria de certificació. 
A l’estudi de les no conformitats incloses a l’informe d’auditoria ja s’incloïen les accions 
correctives que s’havien de dur a terme. Aquestes es van solucionar sense cap 
problema específic que fes ralentir un altre cop el procés de certificació, amb la qual 
cosa es va decidir demanar una auditoria externa prèvia a la certificació definitiva. 
Així, per tal d’assegurar-nos la bona implantació del sistema, al quart trimestre del 
2009 es va decidir realitzar una auditoria per part de l’empresa consultora NOVOTEC. 
En vista dels resultats d’aquesta auditoria, l’empresa va concloure que estàvem en 
disposició de demanar la certificació segons ISO 9001:2008.  
Després de corregir les desviacions detectades en aquesta última auditoria, es va 
decidir sol·licitar la certificació per un organisme extern. 
 
FASE VI. AUDITORIA DE CERTIFICACIÓ 
L’empresa seleccionada para la realització de l’auditoria de certificació va ser 
l’empresa TÜV Iberia.  
Per tal d’aconseguir la certificació, l’empresa TÜV Iberia va planificar l’auditoria en 
dues fases. A la primera fase (23 de març de 2010) es va realitzar l’auditoria del 
sistema de gestió i es van solucionar les no conformitats i/o observacions; a la segona 
(21 de juny del 2010) es va realitzar l’auditoria dels laboratoris. Les desviacions 
s’adjunten a l’ANNEX 3. 
 
FASE VII. ACCIONS DE MILLORA 
Una vegada s’han superat totes les fases marcades per tal d’aconseguir la certificació 
ISO, s’inicia la fase VII (tercer trimestre del 2010), en la qual es continua immers en 
l’actualitat. Tal hi com dicten les directrius, la gestió de la qualitat és una sistemàtica de 
treball que està sotmesa a anàlisi continu per tal de millorar sempre que sigui possible. 
És per això, que en les reunions trimestrals en la què es reuneix el Comitè de Millora 
de la Qualitat, un del temes a tractar són les oportunitats de millora, les quals 
sorgeixen com a suggeriments de cada una de les parts. 
Per altre banda, a l’informe final que lliuren les entitats organitzadores d’auditories, hi 
ha un apartat dedicat a les opcions de millora que l’INTEXTER també té en compte i 
està intentant d’implementar. Totes aquestes, incloent les sorgides del Comitè de 
Millora de la Qualitat, que s’han proposat al llarg de l’any 2010, de les quals, moltes 
d’elles ja s’han posat en pràctica es troben a l’ANNEX 4. 




A continuació es desglossa per anys les despeses relacionades amb la gestió de la 
qualitat per aconseguir la certificació ISO 9001. S’observen despeses pel què fa a la 
calibració i manteniment d’equips patró de què disposa el departament de qualitat de 
l’INTEXTER, despeses corresponents als honoraris de beques de suport i a les 
despeses de l’auditoria de certificació. 
 
ANY 2008 
Honoraris anuals becària Departament Gestió de 
Qualitat (20 h setmanals) 
5.541,60 € 
NOVOTEC: suport per la implantació del sistema 
de qualitat ISO 9001:2000 
1.670,40 € 
Compra d’equips patró 110,20 € 
Calibració sonda termòmetre patró 159,67 € 
ANY 2009 
Honoraris anuals becària Departament Gestió de 
Qualitat (20 h setmanals) 
5.541,60 € 
Contracte manteniment i calibració balances 2.913,92 € 
Compra termòmetre patró amb sonda i calibració 460,46 € 
Material oficina 331,02 € 
ANY 2010 
Honoraris anuals 2 becaris Departament Gestió de 
Qualitat (20 h setmanals/becari) 
11.339,20 € 
Contracte manteniment i calibració balances 2.528,00 € 
Calibració regla rígida patró 53,16 € 
Calibració termòmetre digital sonda patró 160,17 € 
Calibració termòmetre patró 53,16 
Calibració tacòmetre òptic patró 106,79 € 
Calibració termo-higròmetre patró 125,28 € 
Calibració manòmetre patró 95,95 € 
Calibració peses patró 207,37 € 
Calibració dinamòmetre 1.619,00 € 
Material oficina 583,00 € 
Auditoria certificació empresa TÜV Ibéria S.L.U 
(fase I i II) 
2.801,49 € 
TOTAL 44.664,46 € 
 
Al pressupost no s’han comptabilitzat la dedicació del responsable de qualitat i del 
tècnic del G I, per ser personal propi de la UPC. Es calcula que el responsable de 
qualitat va dedicar un 40% de la seva jornada laboral a les tasques de qualitat i el 
tècnic un 20% de la seva jornada laboral. 
 
4t Premi UPC a la Qualitat de la Gestió Universitària 
 
13 
Avaluació dels resultats 
 S’ha aconseguit tenir tota la documentació necessària editada en una intranet 
en la què hi pot accedir tot el personal de l’INTEXTER per a consultes, amb 
clau d’accés, per evitar documents en format paper. 
 S’han realitzat activitats formatives amb els objectius de donar a conèixer els 
requisits de la norma ISO 9001 i aconseguir la implicació de tot el personal 
laboral en la realització de tasques relacionades amb els assaigs, calibracions, 
registres, etc.  
 També s’ha aconseguit el control centralitzat de calibracions i manteniment 
d’equips mitjançant una base de dades, la qual, està a l’abast de tot el personal 
del laboratori. 
 El control de les desviacions detectades, tant en auditories internes, externes, 
així com les detectades en desenvolupament de les tasques diàries, mitjançant 
una altre base de dades, que permet obtenir en qualsevol moment l’estat actual 
d’aquestes.  
 La satisfacció del client es mesura a través d’una enquesta que està en format 
d’aplicació informàtica a la pàgina web de l’INTEXTER, la qual es respon de 
manera confidencial i a l’INTEXTER li permet tenir una avaluació continua i 
fidedigna de l’opinió dels seus clients, per tal de seguir millorant en futures 
ocasions (https://www.upc.edu/intexter/calidad/cat/). 
 Contínuament s’han estat millorant aspectes relacionats amb els processos, 
fins a aconseguir uns indicadors representatius de les activitats 
desenvolupades a l’Institut.  
 I finalment, s’ha aconseguit l’objectiu fixat d’aconseguir la certificació ISO 
9001:2008 del Sistema de Gestió de la Qualitat per a l’àrea “Realización de 
ensayos, informes técnicos, valoraciones, peritajes y proyectos para el 
desarrollo de trabajos” (ANNEX 5). 
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Mapa i fitxa de processos 
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Desviacions detectades en l’auditoria realitzada per TÜV Ibéria 
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Accions de millora de la qualitat proposades al 2010 
1. Per tal de millorar l’entrada d’informació dels clients, a final d’any es farà un 
estudi de l’evolució i repetició dels clients mitjançant els valors “x.y” que 
segueixen al número de l’assaig (x correspon al número de vegades que ha 
vingut el client aquest any i y és el número de vegades que ha vingut el client 
durant tota la seva història). 
2. S’han de definir millor els informes d’assaig/informe tècnic/dictamen, etc. 
mitjançant l’enviament d’un missatge als directors tècnics. 
3. Recordar que a la data prevista de finalització de l’informe s’ha d’afegir 1 dia 
per administració/revisió i signatures. 
4. Recordar a tot el personal que s’han de recollir les incidències observades, les 
accions portades a terme per soluciona-les i enviar la informació a la 
Responsable de Qualitat. Per tal de millorar la sistemàtica, aquesta serà 
revisada per la Unitat de Gestió de la Qualitat. 
5. Enviar un e-mail a tot el personal recordant els criteris per a realitzar canvis 
controlats a documents i registres. 
6. La Unitat de Gestió de la Qualitat analitzarà els documents i arxius de Qualitat 
que han d’estar més de 5 anys arxivats i realitzarà un llistat amb ells indicant el 
període mínim específic. El mateix farà l’Administrador amb els documents de 
l’INTEXTER que han d’estar més de 5 anys obligatòriament (per exemple els 
de personal). Això és degut a que al Manual s’indica un mínim de 5 anys quan 
alguns necessiten un mínim més elevat (o no es poden llençar) i, degut a la 
normativa actual es podrien llençar equivocadament. 
7. Recordar al director que la comunicació interna de la planificació i revisió del 
sistema de gestió de la qualitat (política, objectius, indicadors, auditories, etc.) 
hauria d’arribar a tots els nivells de l’organització i actualment no està arribant. 
Haurà de presentar una proposta de millora. 
8. La Unitat de Gestió de la Qualitat iniciarà una revisió de tots els mètodes 
operatius dels laboratoris i, en cas de no presentar els continguts i/o formes 
adients, les arreglaran per tal d’estandarditzar la documentació. També 
s’aprofitarà per incloure al MO corresponent l’any d’edició. 
9. Ja que encara no queden clars alguns aspectes de Qualitat es proposa enviar 
missatges de qualitat a tot el personal que inclogui quin aspecte del sistema 
s’ha de millorar amb un petit eslògan. El primer serà: “Escriu el que fas i fes el 
que escrius”. 
10. Es presenta el sistema d’enviament d’enquestes als clients. S’introdueixen els 
següents canvis: 
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i. Doble idioma: Català/Castellà. 
ii. Començar el llistat de les respostes per la més bona. 
iii. Canviar l’enunciat de la pregunta 5 per: “La meva valoració 
global del servei ofert per l’INTEXTER és:”. 
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